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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer engagement
melalui media sosial terhadap loyalitas merek dengan kepercayaan merek sebagai
variabel mediasi. Studi empiris dilakukan pada media sosial facebook
menggunakan kuesioner sebagai instrument penelitian, yang mana sampel pada
penelitian ini yaitu sebesar 100 orang yang merupakan pengguna facebook yang
tergabung dalam fanpage Samsung Mobile Indonesia. Purposive Sampling
digunakan sebagai teknik pengambilan sampel. Teknik ini digunakan dengan
menjadikan seluruh populasi sebagai sampel untuk penelitian. Metode SEM
berbasis varian (partial least square path modeling (PLS-PM)) digunakan sebagai
metode analisis dengan menggunakan software SmartPLS 2.0 Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa customer engagement berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas merek, customer engagement berpengaruh signifikan terhadap
kepercayaan merek, kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
merek dan selain itu diperoleh hasil bahwa kepercayaan merek memediasi secara
parsial pengaruh customer engagement terhadap loyalitas merek.
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